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Abstrak 
 
     Information Technology Infrastructure Library (ITIL) merupakan kumpulan 
konsep untuk mengelola sebuah pelayanan teknologi informasi. Penentuan besaran 
tingkat pelayanan (service level) menurut ITIL dapat berupa waktu pelayanan yang 
dapat diberikan oleh sebuah penyedia pelayanan. Workshop ISTD PT. TMMIN 
sebagai penyedia pelayanan perbaikan hardware dan software berkepentingan untuk  
menetapkan standar waktu proses pelayanan sebagai acuan kualitas  pelayanan. 
Dalam penelitian ini metode six sigma digunakan untuk mengindentifikasi cacat yang 
terjadi dalam sebuah proses terhadap kemampuan memenuhi standar waktu yang 
telah ditentukan. Tujuannya adalah memberikan rekomendasi perbaikan terhadap 
proses-proses yang termasuk ke dalam CTQ. Pengolahan data dilakukan melalui 
tahapan dalam konsep DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control) dengan 
menggunakan tools seperti diagram alir (flow chart), pareto, control chart, 
perhitungan sigma, fishbone diagram, dan FMEA. Konsep service design dan service 
level management dalam ITIL juga digunakan untuk menentukan standar waktu 
sementara. Penelitian ini juga memberikan rekomendasi terhadap proses pelayanan 
perbaikan berdasarkan analisa penyebab yang dijabarkan melalui fishbone diagram 
dan FMEA. Dari rekomendasi tersebut, kemudian ditarik ke dalam konsep ITIL Versi 
3 untuk diketahui tahapan konsep ITIL Versi 3 yang perlu diterapkan di Workshop 
ISTD PT. TMMIN agar service level yang telah ditentukan dapat dipenuhi. 
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